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Application of knowledge management at the company seems to have a fundamental 
requirement in this globalization era. Knowledge management is expected to contibute to both 
human recources especially in the banking world. This  study aims to measure the impact of 
knowledge management in the resolution of internal problem in PT Bank Pembangunan Daerah 
Sumatera Selatan dan Bangka Belitung. These result indicate that knowledge management affect 
the settlement of internal problems, there is significant influence betwen personal knowledge and 
technology towards the completion of the internal problems of company and the most dominant 
factor influencing the sattlement of internal problems is personal knowledge. 
Key words : Knowledge Management, internal problem solving, PT Bank Pembangunan 




Penerapan manajemen pengetahuan di perusahaan nampaknya sudah menjadi suatu kebutuhan 
mendasar pada era globalisasi ini. Manajemen pengetahuan diharapkan dapat memberikan 
kontribusi yang baik bagi sumber daya manusia khususnya pada dunia perbankan. Penelitian ini 
bertujuan mengukur pengaruh dari manajemen pengetahuan terhadap penyelesaian permasalahan 
internal pada PT Bank Pembangunan Daerah Sumatera Selatan dan Bangka Belitung. Hasil 
penelitian ini menunjukkan bahwa manajemen pengetahuan mempengaruhi penyelesaian 
permasalahan internal perusahaan, ada pengaruh yang signifikan antara personal knowledge dan 
teknologi terhadap penyelesaian permasalahan internal perusahaan, dan faktor yang paling 
dominan mempengaruhi penyelesaian permasalahan internal perusahaan yaitu personal 
knowledge. 
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Suatu organisasi agar dapat mencapai visi dan misinya harus mengelola pengetahuan yang 
dimilikinya dengan baik agar dapat bersaing dengan organisasi yang lain. Salah satu cara 
tersebut adalah dengan menerapkan manajemen pengetahuan atau knowledge management 
(KM). Tidak terkecuali PT Bank Pembangunan Daerah Sumatera Selatan dan Bangka Belitung 
sebagai perusahaan/organisasi, untuk menghadapi persaingan dan tuntutan yang semakin tinggi 
memerlukan penerapan manajemen pengetahuan agar selalu dapat menjawab setiap tuntutan 
tugas. 
Pengelolaan manajemen pengetahuan atau knowledge management pada perusahaan PT 
Bank Pembangunan Daerah  Sumatera Selatan dan Bangka Belitung sangat perlu dilakukan 
untuk menjaga kontinuitas dan keberhasilan perusahaan. PT Bank Pembangunan Daerah  
Sumatera Selatan dan Bangka Belitung telah memiliki salah satu manajemen pengetahuan 
berbasis teknologi yaitu Help Desk, dimana Aplikasi Help Desk ini terintegrasi ke seluruh 
komputer pada Bank Sumsel Babel. Aplikasi Help Desk ini dapat menampung dan mencari 
masalah-masalah beserta penyelesaian masalah internal perusahaan yang berguna bagi karyawan 
PT Bank Pembangunan Daerah Sumatera Selatan dan Bangka Belitung untuk dapat saling 
bertukar informasi atau pengetahuan dan dapat menyelesaikan masalah internal perusahaan yang 
dihadapi oleh karyawan. Oleh karena itu penulis menyusun Skripsi ini dengan topik “Analisis 
Pengaruh Manajemen Pengetahuan Terhadap Penyelesaian Permasalahan Internal pada 
PT Bank Pembangunan Daerah Sumatera Selatan dan Bangka Belitung”. 
Adapun fokus penelitian yang akan diangkat berdasarkan latar belakang yaitu apakah 
penerapan manajemen pengetahuan berbasis IT (Information Technology) berpengaruh terhadap 












A.  Metode Kegiatan 
Pada penelitian ini penulis memulai dengan melakukan observasi lapangan untuk mencari 
bahasan penelitian pada kantor PT Bank Pembangunan Daerah Sumatera Selatan dan Bangka 
Belitung. Kemudian dilanjutkan dengan merumuskan masalah yang akan diteliti seperti yang 
terdapat pada bagian perumusan masalah. Selanjutnya penulis mencari studi literatur mengenai 
tinjauan pustaka yang berkaitan dengan penelitian yang akan dilaksanakan serta literatur 
penelitian sebelumnya yang terkait dengan tema penelitian. Setelah tahap studi literatur 
dilanjutkan tahap menentukan metodologi yang digunakan untuk menganalisis data dan 
menentukan variabel-variabel yang digunakan dalam penelitian dan hipotesis penelitian yang 
akan dibuktikan melalui analisis data. 
Tahap selanjutnya yaitu pengumpulan data dengan kuesioner yang telah dibagikan untuk 
persiapan pengolahan data, setelah pengumpulan data selesai dilakukan analisa data untuk 
mencari hubungan dan pengaruh manajemen pengetahuan terhadap penyelesaian masalah 
internal. Langkah terakhir yaitu membuat kesimpulan dan saran dari hasil penelitian. 
B. Metode Analisis 
1. Uji Instrumen 
Uji instrumen berfungsi untuk mengetahui tingkat validitas dan reliabilitas instrumen yang 
digunakan untuk pengumpulan data. Uji instrumen dalam penelitian ini ada dua, yaitu uji 
validitas dan reliabilitas. 
2. Uji Persyaratan Analisis 
Uji persyaratan analisis dilakukan untuk mengetahui kelayakan penggunaan model dalam 
penelitian ini. Pengujian ini juga bertujuan untuk memastikan bahwa di dalam model regresi 
tidak terdapat multikolinieritas, normalitas, heteroskedastisitas dan autokorelasi. 
3. Analisis Data 
Analisis data adalah suatu metode yang digunakan untuk mengolah hasil penelitian guna 
memperoleh suatu kesimpulan, adapun metode analisis data yang digunakan yaitu analisis 




ANALISIS DAN PEMBAHASAN 
 
 
A. Validitas dan Reliabilitas Data 
Untuk validitas dapat dilihat nilai corrected item-total correlation (r hitung), semuanya 
lebih dari 0,227 (r tabel untuk jumlah sampel 78, jadi df = 76), sehingga dapat disimpulkan 
bahwa ke-29 butir pernyataan kuesioner tersebut valid. 
Untuk reliabilitas, menurut Nunnaly dalam (Kurniawan H. Dan Yamin S., 2009, h.282), 
suatu konstruk atau variabel dapat dikatakan reliabel jika nilai Cronbach’s Alpha > 0,6. Dari 
hasil uji reliabilitas variabel memiliki nilai Cronbach’s Alpha 0,873 artinya lebih besar dari 0,6. 
Maka dapat disimpulkan bahwa variabel dalam penelitian ini adalah reliabel. 
B. Uji Persyaratan Analisis 
1. Uji Multikolinieritas 
Uji multikolinieritas bertujuan untuk menguji apakah model regresi ditemukan adanya 
korelasi antar variabel bebas. Dalam penelitian dilakukan dengan melihat besarnya tolerance 
value dan besarnya variant inflation factor (VIF). Jika nilai tolerance value > 0,1 dan VIF < 10 
maka tidak terjadi multikolinieritas. 







1 TotX1 .939 1.065 
TotX2 .929 1.077 
TotX3 .956 1.046 
a. Dependent Variable: TotY 
Sumber : Data primer yang diolah 
 
Berdasarkan tabel 3 di atas menunjukan bahwa nilai tolerance > 0,10 dan nilai VIF < 10. 
Maka dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi multikolinieritas antar variabel independen dalam 
model regresi. 
2. Uji Normalitas 














Sumber : Data primer yang diolah 
Gambar 1 Uji Normalitas 
Gambar 1 menunjukan bahwa pengujian normalitas berdistribusi normal. Hal ini dapat 
dilihat dari garis yang menggambarkan data sesungguhnya mengikuti garis diagonal sehingga 
memenuhi asumsi normalitas. 
3. Uji Heteroskedastisitas 
Pengujian heteroskedastisitas dilakukan dengan melihat grafik scatterplot antara nilai 
terikat dengan residualnya, hasilnya bahwa titik-titik dalam grafik tidak ada pola yang jelas, 
sehingga dapat disimpulkan bahwa dalam penelitian ini tidak terjadi heteroskedastisitas. Seperti 









Sumber : Data primer yang diolah 




4. Uji Autokorelasi 
Uji autokorelasi bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi linier terdapat 
korelasi antara kesalahan pengganggu pada periode t dengan kesalahan pengganggu pada periode 
t-1 (sebelumnya). Model regresi yang baik adalah regresi yang bebas dari auto korelasi. Uji ini 
dilakukan karena sampel yang digunakan untuk observasi merupakan data timeseries. Uji 
autokorelasi dalam penelitian ini menggunakan uji Durbin-Watson (DW test), Dari hasil 
pengujian diperoleh DW (d) sebesar 1,961. Sedangkan nilai du menurut tabel untuk sampel (n) 
78 dengan variabel independen 3 (k = 3) adalah 1,7129, sehingga didapat nilai du < d < 4-du. 
Nilai ini merupakan syarat tidak terjadi autokorelasi. 
5. Hasil Analisis Regresi 
Hasil analisis regresi antara manajemen pengetahuan dan penyelesaian masalah internal 
dapat dilihat pada tabel 4.6 sebagai berikut : 








t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 1.122 .959  1.170 .246 
TotX1 .533 .018 .941 29.149 .000 
TotX2 .019 .015 .042 1.300 .198 
TotX3 .034 .016 .066 2.077 .041 
a. Dependent Variable: TotY 
Sumber : Data primer yang diolah 
 
Dari tabel 4.6 tersebut dapat disusun persamaan regresi sebagai berikut : 
Y = 1,122 + 0,533 X1 + 0,019 X2 + 0,034 X3 + e 
Koefisien regresi tersebut bertanda positif, artinya kenaikan variabel independen akan diikuti 
oleh kenaikan variabel dependen. Dari persamaan regresi diatas dapat diartikan sebagai berikut : 
- Konstanta (a) = 1,122, artinya bahwa jika tidak ada personal knowlege, job procedure dan 
teknologi maka penyelesaian masalah internal (Y) adalah 1,122. 
- Variabel personal knowlege (X1) memiliki pengaruh positif terhadap penyelesaian masalah 
internal (Y) dengan nilai 0,533. Artinya jika personal knowlege (X1) skornya 1 satuan 
sementara faktor job procedure (X2) dan teknologi (X3) tetap maka penyelesaian masalah 




- Variabel job procedure (X2) memiliki pengaruh positif terhadap penyelesaian masalah 
internal (Y) dengan nilai 0,019. Artinya jika job procedure (X2) skornya 1 satuan sementara 
faktor personal knowlege (X1) dan teknologi (X3) tetap maka penyelesaian masalah internal 
(Y) akan mengalami kenaikan sebesar 0,019. 
- Variabel teknologi (X3) memiliki pengaruh positif terhadap penyelesaian masalah internal (Y) 
dengan nilai 0,034. Artinya jika teknologi (X3) skornya 1 satuan sementara faktor personal 
knowlege (X1) dan job procedure (X2) tetap maka penyelesaian masalah internal (Y) akan 
mengalami kenaikan sebesar 0,034. 
- Dari model regresi berganda tersebut dapat disimpulkan bahwa variabel yang paling 
berpengaruh terhadap penyelesaian masalah internal adalah personal knowledge kemudian 
disusul oleh teknologi dan terakhir yaitu job procedure. 
6. Uji F 
Uji F atau uji simultan digunakan untuk menguji kebermaknaan pengaruh personal 
knowledge, job procedure dan teknologi terhadap penyelesaian masalah internal. Berdasarkan 
hasil uji F pada tabel 4.8 diperoleh Fhitung sebesar 316,191 dengan p value sebesar 0,000 < 0,05. 
Pada taraf signifikan 5% dengan Df1 = 3 dan Df2 = 74 diperoleh Ftabel = 2,73. Nilai Fhitung = 
316,191 > Ftabel = 2,73 dan p value = 0,000 < 0,05. Dengan demikian Ho ditolak dan Ha diterima, 
yang berarti secara signifikan ada pengaruh personal knowledge, job procedure dan teknologi 
terhadap penyelesaian masalah internal pada PT Bank Pembangunan Daerah Sumatera Selatan 
dan Bangka Belitung. 
7. Uji t 
Dari hasil pengujian diperoleh koefisien regresi untuk personal knowledge sebesar 0,533 
yang diuji kebermaknaannya menggunakan uji t diperoleh  thitung sebesar 29,149 dengan p value 
= 0,000. Pada taraf signifikan 5% dengan df = n-2 = 76 diperoleh ttabel = 1,99. Nilai thitung = 
29,149 > ttabel = 1,99 dan p value < 0,05 yang berarti secara parsial ada pengaruh positif dan 
sangat signifikan antara personal knowledge (X1) terhadap penyelesaian masalah internal (Y). 
Koefisien regresi untuk job procedure sebesar 0,019 yang diuji kebermaknaannya 
menggunakan uji t diperoleh  thitung sebesar 1,300 dengan p value = 0,198. Pada taraf signifikan 




0,05 yang berarti secara parsial berpengaruh positif tetapi tidak signifikan antara job procedure 
(X2) terhadap penyelesaian masalah internal (Y). 
Koefisien regresi untuk teknologi sebesar 0,034 yang diuji kebermaknaannya 
menggunakan uji t diperoleh  thitung sebesar 2,077 dengan p value = 0,041. Pada taraf signifikan 
5% dengan df = n-2 = 76 diperoleh ttabel = 1,99. Nilai thitung = 2,077 > ttabel = 1,99 dan p value < 
0,05 yang berarti secara parsial berpengaruh positif dan signifikan antara teknologi (X3) terhadap 
penyelesaian masalah internal (Y). 
8. Koefisien Determinasi (R
2
) 
Untuk mengetahui besarnya pengaruh personal knowledge, job procedure dan teknologi 
baik secara parsial maupun secara simultan dapat dilihat dari koefisien determinasi. Dari hasil 
perhitungan terlihat tampilan output SPSS model summary besarnya adjusted R Square adalah 
0,928. Hal itu bearti 92% variasi Penyelesaian masalah (Y) dapat dijelaskan oleh variabel-
variabel independen di atas. Sedangkan sisanya (100% - 92% = 8%) dijelaskan oleh sebab-sebab 
yang lain diluar model. Hasil koefisien determinasi terhitung tinggi sehingga bisa digunakan 
sebagai bahan penelitian, karena koefisien determinasi hanyalah salah satu dan bukan satu-
satunya kriteria model yang baik. Bila estimasi regresi linier berganda menghasilkan koefisien 
determinasi yang tinggi, tapi tidak lolos dalam uji asumsi klasik maka model tersebut bukan 
model penafsir yang baik dan seharusnya tidak dipilih menjadi model empirik.   
 
 




Dari pembahasan yang telah dilakukan di atas serta berdasarkan data yang penulis peroleh 
dari penelitian sebagaimana yang telah dibahas dalam skripsi ini, maka dapat ditarik kesimpulan 
sebagai berikut : 
1. Variabel bebas atau independen dalam penelitian ini yaitu personal knowledge, job 




2. Personal knowledge berpengaruh positif dan sangat signifikan terhadap penyelesaian 
masalah internal perusahaan. Hal ini terlihat pada uji t yang menyatakan memiliki nilai 
signifikan 0,000 yang berarti lebih kecil dari 0,05. Artinya H1 dalam penelitian ini dapat 
diterima. 
3. Job procedure hanya berpengaruh positif namun tidak signifikan terhadap penyelesaian 
masalah internal perusahaan. Hal ini terlihat pada uji t yang menyatakan memiliki nilai 
signifikan 0,198 yang berarti lebih besar dari 0,05. Artinya H2 dalam penelitian ini diterima. 
4. Teknologi berpengaruh positif dan signifikan terhadap penyelesaian masalah internal 
perusahaan. Hal ini terlihat pada uji t yang menyatakan memiliki nilai signifikan 0,041 yang 
berarti lebih kecil dari 0,05. Artinya H3 dalam penelitian ini dapat diterima. 
5. Faktor yang paling berpengaruh terhadap penyelesaian masalah internal perusahaan 
berdasarkan perhitungan model regresi yaitu personal knowledge dengan nilai 0,533 
kemudian disusul oleh teknologi dengan nilai 0,034 dan yang terakhir yaitu job procedure 
dengan nilai 0,019 namun tidak signifikan. 
B. Saran 
1. Mengingat persaingan dalam bisnis perbankan semakin ketat bagi perusahaan disarankan 
untuk melakukan peningkatan manajemen pengetahuan pada perusahaan, dalam hal ini 
berupa personal knowledge, job procedure dan teknologi. Pada personal knowledge, 
perusahaan diharapkan terus meningkatkan pengalaman kerja seorang karyawan dengan 
memberikan pelatihan dan sosialisasi agar pengalaman kerja seorang karyawan terus 
meningkat, dimana dalam penelitian ini terbukti bahwa pengalaman kerja seorang karyawan 
sangat mempengaruhi dalam penyelesaian permasalahan internal. Kemudian pada job 
procedure, perusahaan diharapkan memperbaiki standard operating procedure (SOP) pada 
perusahaan agar setiap penyelesaian permasalahan internal yang diselesaikan oleh karyawan 
dapat terselesaikan sesuai dengan standard operating procedure (SOP) pada PT Bank 
Pembangunan Daerah Sumatera Selatan dan Bangka Belitung. Kemudian yang terakhir yaitu 
teknologi, dari hasil penelitian ini teknologi berpengaruh signifikan terhadap penyelesaian 
permasalahan internal, perusahaan diharapkan terus meningkatkan teknologi agar teknologi 
dapat digunakan secara maksimal dan optimal oleh karyawan untuk menyelesaikan 




permasalahan internalnya maka akan semakin baik juga kinerja perusahaan. Karena 
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